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страции, буквенные, цифровые и общеупотребительные. Иноязычные и фантазийные названия 
(Zewa, IKEA) будут в этом случае более удачны [4].  
Таким образом, главная задача, которую решает нейминг – четкая дифференциация: создание 
такого имени, которое позволит бизнесу отстроиться от конкурентов и донести сущность своего 
бренда до потребителей максимально кратко и точно. Нейминг – креативный процесс, который 
позволяет создать емкое послание, также отвечающее некоторым специфическим критериям. 
Уникальное имя – главный вербальный актив бренда, наиболее краткое и очевидное выражение 
его идеи, включающее в себя ключевые характеристики продукта, услуги или компании [5]. Исхо-
дя из всего вышесказанного, можно сделать вывод, что соответствие идее бренда – главный кри-
терий оценки в нейминге.  
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Главным приоритетом в работе любого банка является налаживание долгосрочных парт-
нерских отношений с клиентом. Благодаря качественному обслуживанию, внимательному 
персоналу, доступности ценовой политики банк привлекает новых клиентов и сохраняет уже 
существующих клиентов. Именно поэтому активно набирает обороты сегментация банков-
ского рынка и его ориентация на конкретные группы клиентов, среди которых особое место 
занимают привилегированные элитные клиенты банковских учреждений.  
Vip–обслуживание клиентов основывается исключительно на индивидуальном подходе к 
каждому из них. Это требует создания института частных банкиров — нового уровня специа-
листов, которые будут работать с клиентами, знать их лично и их проблемы. Цель такого ин-
ститута – обеспечить долгосрочное сотрудничество с клиентом, что предполагает не только 
продажу существующих, но и инициирование создания новых, необходимых клиенту продук-
тов и услуг. В последнее время в деятельности банков преобладает тенденция развития рынка 
услуг по управлению активами состоятельных лиц. Это вызвано омоложением клиентуры в 
данном сегменте, что, в свою очередь, и обуславливает необходимость все большей адапта-
ции предлагаемых продуктов и услуг к более сложным потребностям таких клиентов.  
 В ходе исследования, мы пришли к выводу, что vip–обслуживание представляет собой сово-
купность специфических услуг и продуктов финансового и нефинансового характера, предостав-
ляемых богатому лицу и членам его семьи на доверительной основе через персонального мене-
джера высокой квалификации. Если рассматривать качественную характеристику vip–услуг, то 
можно отметить, что обслуживание состоятельных клиентов включает в себя традиционные про-
дукты, наличие которых обусловлено рядом особенностей банковского сектора страны.  
Примером последнего инновационного внедрения в развитие взаимоотношений с  vip–
клиенами является ЗАО «Альфа–Банк», который запустил специализированный информационный 
интернет–ресурс А–Club.by для vip–клиентов, которые обслуживаются в единственном на 
территории Беларуси  отделении «А–Клуб». Интернет–сайт данного сервиса представляет собой 







клиентов ЗАО «Альфа–Банк», в том числе специально разработанные для клиентов Клуба 
финансовые и банковские продукты. На сайте посетители могут узнать об особенностях 
обслуживания vip–клиентов, ознакомиться с условиями специальных банковских продуктов, 
эксклюзивных нефинансовых сервисов и оформить online–заявку на обслуживание в этом 
отделении ЗАО «Альфа–Банк». Прямо с сайта посетитель может по Skype позвонить в контакт–
центр «Альфа–Консультант» или персональному менеджеру А–Клуба и в любое время суток 
задать любые вопросы [1]. 
Необходимо отметить также ОАО «Приорбанк», который первым в Республике Беларусь 
предложил удаленное обслуживание для vip–клиентов. Услуга называется Premium Direct и 
работает следующим образом: у каждого vip–клиента есть персональный менеджер, по всем 
вопросам нужно связываться с ним. Общение происходит по телефону, через интернет–банк или 
электронную почту. Документы для подписания клиенту доставляет курьер. Банк осознанно не 
использует программное обеспечение для видеозвонков, предоставляемое бесплатно сторонними 
организациями, так как данные системы не гарантируют полную конфиденциальность. Для того 
чтобы стать клиентом vip–обслуживания, нужно соответствовать одному из двух финансовых 
критериев: 
1. среднемесячная сумма регулярных зачислений на текущие счета (в том числе с выпуском 
карточки) за последние 6 месяцев должна быть не менее 1 тысячи евро в эквиваленте; 
2.  среднедневные остатки на текущих и депозитных счетах за последние 6 месяцев должны 
составлять не менее 30 тысяч евро в эквиваленте [2]. 
Несмотря на то, что спектр возможностей vip–обслуживания довольно широк, пожалуй, самым 
востребованным и ценным элементом этого сервиса является персональный менеджер. В зависи-
мости от политики банка такой специалист может проконсультировать по текущим продуктам, 
согласовать индивидуальные условия по существующим продуктам или разрабатывать для клиен-
та эксклюзивные варианты под его потребности. Основной задачей банков должны стать партнер-
ские отношения с клиентами в финансовых вопросах. Поэтому персональные vip–менеджеры 
должны также иметь специальную подготовку и высокий уровень знаний банковских продуктов, 
досконально знать банковское и валютное законодательство, основы гражданского и налогового 
права, уметь общаться с состоятельными людьми, а также знанием иностранных языков. Найти 
подобные качества в одном человеке не является самой простой задачей, поэтому подбор и обуче-
ние персонала необходимо вести на перманентной основе [3]. 
В этой связи, хотелось бы также отметить, что эффективность большинства применяемых в 
банках систем мотивации сотрудников клиентских служб при работе с наиболее ценны-
ми клиентами недостаточно высока. Это связано с их ориентацией на краткосрочное стимулиро-
вание продаж. Мы считаем, что существует необходимость улучшения механизма мотивации vip–
менеджеров, которая будет предусматривать разделение ежемесячного вознаграждения менеджера 
на фиксированную выплату (оклад); стимулирующую часть, напрямую зависящую от эффектив-
ности работы vip–менеджера; и премию за лояльность –надбавку сотрудникам, длительное время 
работающим в кредитной организации. Ее использование способствует развитию долговременных 
партнерских отношений, как с наиболее привлекательными клиентами, так и с персоналом банка 
[3].  
Таким образом, очевидно, что, белорусскому сегменту частного банковского обслуживания 
предстоит еще достаточно большая работа по усовершенствованию существующих услуг и проце-
дур, доведению до должно – высокого уровня профессионализма менеджеров, технического снаб-
жения, инновационного наполнения, организационного обеспечения продуктов vip–обслуживания. 
Введение и расширение инновационных банковских услуг должно сочетаться с постоянным раз-
витием традиционных направлений обслуживания клиентов. Таким образом, применение принци-
пов, раскрытых выше, позволит белорусским банкам занять место на внутри белорусском рынке и 
занять уверенную позицию со стратегической перспективой создания условий, при которых по-
тенциальным клиентам не придётся пользоваться аналогичными сервисами зарубежных банков 
даже вне Республики Беларусь. 
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Улучшение, инновации и обучение руководителей предприятия и подразделений важны для 
достижения устойчивого развития предприятия. Улучшение связано с изменениями существую-
щих факторов, таких как системы, организационные структуры, процессы, технологии, ресурсы, 
компетенции, продукция. Инновация связана с новыми факторами.  
Основными элементами результативных и эффективных процессов улучшения, инноваций и 
обучения являются: руководители; используемые методы; соответствующие источники информа-
ции; адекватные условия; темп; своевременность; гибкость; компетентный и мотивированный 
коллектив. На рисунке 1 представлены показатели, к которым могут быть применены улучшения, 
инновации и обучение. 
 
   
 
Основой для процессов результативного и эффективного улучшения и инноваций является спо-
собность и подготовка руководителей и коллектива предприятия принимать обоснованные реше-
ния на основе анализа данных и применения полученных знаний.  
Высшее звено управления может использовать результаты анализов для определения целей по 
улучшению системы стратегического управления. Процесс улучшения может соответствовать ме-




Рисунок 2 – Процессный подход к улучшению 
 
План устанавливает цели и процессы, необходимые для достижения результатов в соответ-
ствии с требованиями заинтересованных сторон и политикой предприятия. Выполнение означает 
внедрение процессов, необходимых для получения предполагаемых результатов. Данные процес-
сы должны включать процессы менеджмента предприятия, процессы менеджмента ресурсов, про-
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